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Abstrak: 
Perpustakaan dan pustakawan sejatinya adalah ibarat dua sisi mata uang yang tidak bisa dipisahkan, masing-masing saling 
membutuhkan, akan tetapi dilapangan banyak dijumpai perpustakaan yang tidak mampu menjadikan pustakawan “nyaman” 
di perpustakaan salah satu penyebabnya adalah adanya konflik yang tidak kunjung terselesaikan dan bahkan cenderung di-
acuhkan sehingga lambat laun akan mempengaruhi kinerja layanan dan aktivitas kepustakawanan di perpustakaan maupun 
diluar perpustakaan. Beberapa faktor terjadinya konflik diperpustakaan adalah Lemahnya pemahaman pustakawan terhadap 
tugas pokok dan fungsinya di perpustakaan, lemahnya kesadaran pustakawan dalam memahami kode etik profesi pustakawan, 
Lemahnya skil  pustakawan dalam hal komunikasi interpersonal. Solusi dalam mengatasi faktor tersebut maka diperlukan up-
aya-upaya yaitu meningkatkan pemahaman pustakawan terhadap tugas pokok dan fungsinya di perpustakaan, meningkatkan 
kesadaran pustakawan dalam memahami kode etik profesi pustakawan, Meningkatkan skil  pustakawan dalam hal komunikasi 
interpersonal.
Kata kunci : Pustakawan, Perpustakaan, konflik
Abstract:
Libraries and librarians are actually like two sides of a coin that cannot be separated, each needs each other, but in the field 
many libraries are found that are not able to make “comfortable” librarians in the library one of the causes is a conflict that is not 
resolved and even tends ignored so that it will gradually affect the performance of services and librarian activities in the library 
and outside the library. Several factors of the conflict in the library are the lack of understanding of librarians on their main tasks 
and functions in the library, the lack of awareness of librarians in understanding the code of ethics of librarians, the weakness 
of librarians skills in terms of interpersonal communication. The solution to overcome these factors is that efforts are needed, 
namely increasing librarian understanding of the main tasks and functions in the library, increasing librarian awareness in under-
standing the librarian’s professional code of ethics, increasing librarians skills in terms of interpersonal communication.
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Pendahuluan
Keberadaan perpustakaan saat ini semakin pop-
uler, hal ini antara lain disebabkan semakin mening-
katnya kemajuan teknologi informasi serta perhatian 
lembaga yang menaungi perpustakaan dan semakin 
bergairahnya pustakawan dalam mengelola perpus-
takaan.1
Perpustakaan semakin riuh dengan berbagai keg-
iatan yang menarik. Perpustakaan tidak lagi hanya 
sebagai tempat untuk pinjam buku saja, banyak hal 
yang dapat dilakukan di perpustakaan. Hal ini tidak 
lepas dari pustakawan yang telah banyak melakukan 
1Istiana, Purwani. Kolaborasi Perpustakaan dan Stakeholder, Jurnal 
Ilmu Perpustakaan dan Informasi UIN SU 2016
berbagai kegiatan yang kreatif dan inovatif bagi peng-
gunanya. Bayangan perpustakaan hanya sebagai 
tempat pinjam buku, perlu dikoreksi. 
Kemajuan-kemajuan di bidang teknologi informasi 
mendorong perkembangan berbagai aspek kehidupan 
manusia diantaranya dalam berkumpul dan hidup 
berkelompok khususnya di Perpustakaan. Sebagai 
suatu bentuk kumpulan manusia dengan ikatan-ikatan 
tertentu atau syarat-syarat tertentu, maka organisasi 
perpustakaan telah pula berkembang dalam berbagai 
aspek termasuk ukuran dan kompleksitas.
Semakin besar perpustakaan, maka semakin cend-
erung menjadi kompleks keadaannya. Kompleksitas 
ini menyangkut berbagai hal seperti kompleksitas 
alur informasi, kompleksitas komunikasi, kompleksi-
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tas pembuat keputusan, kompleksitas pendelegasian 
wewenang serta kompleksitas  sumber  daya  manusia 
yang mencakup kompleksitas jabatan, kompleksitas 
tugas, kompleksitas kedudukan dan status, komplek-
sitas hak dan wewenang dan lain-lain.
Kompleksitas ini dapat merupakan sumber po-
tensial untuk timbulnya konflik dalam organisasi 
perpustakaan, terutama konflik yang berasal dari 
sumber daya manusia, dimana dengan berbagai la-
tar belakang yang berbeda tentu mempunyai tujuan 
yang berbeda pula dalam tujuan dan motivasi mereka 
dalam bekerja. Seorang pimpinan yang ingin mema-
jukan organisasinya, harus memahami faktor-faktor 
apa saja yang menyebabkan timbulnya konflik, baik 
konflik di dalam individu maupun konflik antar per-
orangan dan konflik di dalam kelompok dan konflik 
antar kelompok.
Pada dasarnya konflik tersebut berdampak da-
lam kehidupan organisasi. Dampak tersebut ada 
yang positif dan ada pula yang negatif. Dalam batas 
tertentu, konflik justru dapat memberikan pengaruh 
yang positif dalam kehidupan organisasi. Dengan 
demikian tidaklah benar pendapat yang mengata-
kan bahwa konflik tersebut selalu akan merugikan 
individu dan organisasi. Misalnya dalam suatu pe-
rusahaan, persaingan sehat dapat menimbulkan 
efek yang positif. Akan tetapi bila persaingan terse-
but telah melampaui batas, akan dapat menjadi 
persaingan tidak sehat, dan dapat menimbulkan 
efek negatif.
Dengan demikian dapat dipahami bahwa mem-
pelajari konflik merupakan usaha untuk mengetahui 
mana konflik yang positif dan mana yang negatif. 
Hal tersebut akan membantu manajer atau pimpinan 
dan anggota organisasi untuk  mencegah kemungki-
nan timbulnya konflik-konflik tersebut ke arah yang 
positif, serta berusaha menghilangkan konflik yang 
dapat merugikan.
Uraian diatas mengindikasikan bahwa dalam kon-
teks organisasi apapun namanya konflik tersebut perlu 
dipelajari, karena konflik tersebut akan dapat terjadi 
pada setiap saat dan pada setiap organisasi terlebih 
perpustakaan. 
Pembahasan 
Pengertian Konflik dan Masalahnya
Ditinjau dari akar katanya istilah konflik berasal 
dari kata con- figere, atau conficium yang artinya 
benturan menunjuk pada semua bentuk benturan, 
tabrakan, ketidaksesuaian, pertentangan, perkelaian, 
oposisi, dan interaksi-interaksi yang bersifat antago-
nis.2  Sementara itu Miles dalam Steers3  menjelaskan 
bahwa istilah konflik menunjuk pada suatu kondisi 
dimana  dua  kelompok  tidak  mampu  mencapai  tu-
juan-tujuan  mereka secara simultan. Dalam konteks 
ini perbedaan dalam tujuan merupakan penyebab 
munculnya konflik.
Menurut Asnawir dalam bukunya Manajemen Pen-
didikan, konflik adalah reaksi yang timbul karena ses-
eorang merasa terancam, baik teritorialnya maupun 
kepentingannya, dengan menggunakan kekuatan 
untuk mempertahankan teritorial atau kepentingan 
tersebut. Sementara Robbins dalam “Organization 
Behavior” menjelaskan  bahwa  konflik  adalah  suatu 
proses  interaksi  yang  terjadi  akibat adanya ketidak-
sesuaian antara dua pendapat (sudut pandang) yang 
berpengaruh atas pihak-pihak yang terlibat baik pen-
garuh positif maupun pengaruh negatif.4
Sedang menurut Luthans (1981) konflik adalah 
kondisi yang ditimbulkan oleh adanya kekuatan yang 
saling bertentangan. Kekuatan-kekuatan ini bersum-
ber pada keinginan manusia.5
Istilah   konflik   sendiri   diterjemahkan   dalam 
beberapa   istilah   yaitu perbedaan pendapat, per-
saingan dan permusuhan. Perbedaan pendapat tidak 
selalu berarti  perbedaan  keinginan.  Oleh  karena 
konflik  bersumber  pada  keinginan, maka perbe-
daan pendapat tidak selalu berarti konflik. Persaingan 
sangat erat hubungannya dengan beberapa pihak 
menginginkan hal yang sama tetapi hanya satu  yang 
mungkin  mendapatkannya.  Persaingan  tidak  sama 
dengan  konflik namun mudah menjurus ke arah 
konflik, terutama bila ada persaingan yang berten-
tangan dengan aturan yang disepakati. Permusuhan 
2Kartini  Kartono,  Pemimpin  dan  Kepemimpinan,  (Jakarta  :  PT.  Raja 
Grafindo Persada, 1994), hal. 43
3R.M.  Steers,  Efektivitas  Organisasi.  Alih  bahas  Magdalena  Jamin, 
(Jakarta : Erlangga, 1985), hal. 23
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bukanlah konflik karena orang yang terlibat konflik 
bisa saja tidak memiliki rasa permusuhan. Sebaliknya 
orang yang saling bermusuhan bisa saja tidak berada 
dalam keadaan konflik.
Konflik sendiri tidak selalu harus dihindari karena 
tidak selalu negatif akibatnya. Afzalur Rahim me-
nyatakan bahwa konflik dapat didefenisikan seba-
gai keadaan interaktif yang termanifestasikan dalam 
sikap ketidakcocokan, pertentangan atau perbedaan 
dengan atau antara intentitas sosial seperti individu- 
individu,  kelompok-kelompok  atau  organisasi-or-
ganisasi.  Sedangkan  menurut Wahyosumidjo, yang 
mendefenisikan secara simple, mengatakan bahwa 
konflik adalah segala macam bentuk hubungan antara 
manusia yang mengandung sifat berlawanan.
Konflik menimbulkan akibat-akibat atau resiko-
resiko tertentu, disamping juga terkadang membawa 
dampak positif. GW. Allport sebagaimana dikutip 
Hanson, menyatakan bahwa semakin banyak sarjana 
sosial yang memaparkan bahwa konflik itu sendiri 
bukan kejahatan, tetapi lebih merupakan suatu gejala 
yang memiliki pengaruh-pengaruh konstruktif atau 
destruktif, tergantung pada manajemennya.6
Konflik itu timbul karena terjadinya ketidak har-
monisan antara seseorang dalam suatu kelompok, dan 
antara orang lain dari kelompok yang lain, dan antara 
satu kelompok dengan kelompok lainnya. Konflik 
berbeda pengertiannya dengan perbedaan pendapat. 
Akan tetapi perbedaan pendapat yang tidak diakomo-
dasikan dengan  baik  akan  dapat  melahirkan  konflik 
dan  pertentangan  yang membahayakan,  kemudian 
mengakibatkan  hilangnya  kekuatan  persatuan  dan 
kesatuan. Konflik  semacam  ini  disebut  dalam  ba-
hasa  Arab  dengan  ”tanazu” Sebagaimana dinyata-
kan Allah SWT dalam al-Qur’an surat al-Anfal ayat 47 
yang artinya:  
 “Dan taatlah kepada Allah dan Rasul-Nya dan 
janganlah kamu berbantah- bantahan,   yang   me-
4Asnawir, Manajemen Pendidikan,IAIN IB Press, Padang, 2006, 
hlm.319
5Luthans F. Organizational Behavior, Mc Graw Hill, Singapore, 1981, 
89
6Hanson, Educational Administration and Organizational Behavior, Al-
lyn and Bacon, Boston, 1990, hlm. 273
nyebabkan   kamu   menjadi   gentar   dan   hilang 
kekuatanmu dan bersabarlah. Sesungguhnya Allah 
beserta orang-orang yang sabar.”
Disadari atau tidak, konflik akan selalu ada kapan, 
dan dimana saja. Hal yang terpenting dilakukan ada-
lah mempersiapkan aturan-aturan untuk mengatasi 
terjadinya konflik yang tidak sehat tersebut.
Munculnya konflik biasanya diawali dengan mun-
culnya bibit-bibit konflik. Sehubungan dengan itu 
pimpinan baik formal maupun nonformal bertang-
gung jawab untuk mengindentifikasi sumber-sumber 
dan tipe-tipe dari konflik tersebut sedini mungkin, 
serta menganalisa akibat-akibat yang mungkin timbul. 
Begitu juga pimpinan harus mengetahui kekuatan-
kekuatan dan kelemahan untuk dapat menentukan 
langkah-langkah preventif yang dilakukan secara te-
pat.
Disamping itu konflik yang terjadi dalam organ-
isasi, walaupun konflik tersebut menimbulkan kete-
gangan, konflik juga diperlukan untuk kemajuan dan 
perkembangan  organisasi.  Konflik  dapat  menjadi 
energi  yang  dahsyat  jika dikelola dengan baik, dan 
dapat dijadikan alat untuk melakukan perubahan, se-
baliknya dapat menurunkan kinerja jika tidak diken-
dalikan dengan baik.
Pengaruh Konflik terhadap Lembaga/Organisasi
Dalam teori organisasi klasik, terdapat empat struk-
tur yang seringkali menjadi timbulnya konflik. Empat 
struktur itu antara lain:
1. Konflik  hirarki:  pada  berbagai  macam  tingkat 
hirarki  dalam  organisasi, terdapat kemungkinan 
timbulnya konflik. Antara pimpinan dengan kary-
awannya.7
2. Konflik fungsional : terdapat kemungkinan terjadi 
konflik fungsional diantara berbagai organisasi 
yang mempunyai fungsi-fungsi tertentu.
3. Konflik lini-staf: terjadi kemungkinan konflik 
antara pejabat-pejabat lini dan staf. Konflik ini 
muncul ketika pejabat-pejabat staf tidak memiliki 
otoritas formal atas pejabat-pejabat lini 
4. Konflik formal-informal : terdapat pula kemung-
kinan konflik antara satuan organisasi formal dan 
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informal. Dimana terjadi ketidak seimbangan 
pelaksanaan ketentuan organisasi formal dengan 
ketentuan organisasi informal.
Berbagai konflik yang ringan dan dapat dikendali-
kan (dikenal dan ditanggulangi) dapat berakibat positif 
bagi mereka yang terlibat maupun bagi organisasi.
Ada berbagai pandangan mengenai konflik da-
lam organisasi antara lain (1) Pandangan tradisional, 
(2) Pandangan prilaku (3) Pandangan interaksional. 
Pandangan tradisional mengatakan bahwa konflik 
hanyalah merupakan gejala abnormal yang mempu-
nyai akibat-akibat negatif sehingga perlu dilenyapkan. 
Pendapat tradisional ini dapat diuraikan sebagai beri-
kut :
• Konflik  hanya  merugikan  organisasi,  karena  itu 
harus  dihindarkan  dan ditiadakan.
• Konflik  ditimbulkan  karena  perbedaan  kepriba-
dian  dan  karena  kegagalan dalam kepemimpi-
nan.
• Konflik   diselesaikan   melalui   pemisahan   fisik 
atau   dengan   intervensi manajemen tingkat yang 
lebih tinggi.
Sedangkan pandangan prilaku, menganggap bah-
wa konflik dapat berakibat baik maupun buruk. Usaha 
penanganannya harus berupaya untuk menarik hal-
hal yang baik dan mengurangi hal-hal yang buruk. 
Menurut pandangan ini konflik tersebut dapat bersifat 
fungsional atau memberikan manfaat, atau bersifat 
disfungsional  atau  merugikan.  Walaupun  demikian 
sebagian  besar  penganut paham ini   berpendapat, 
bahwa pada umumnya konflik tersebut disfungsional. 
Pandangan ini dapat diuraikan sebagai berikut :
• Konflik  adalah  suatu  akibat  yang  tidak  dapat 
dihindarkan  dari  interaksi   organisasional dan 
dapat diatasi dengan mengenali sumber-sumber 
konflik.
• Konflik pada umumnya adalah hasil dari kemaje-
mukan sistem organisasi
• Konflik diselesaikan dengan cara pengenalan se-
bab dan pemecahan masalah.
7Afzalur Rahim, Managing Conflict in Organization, Praeger, New York, 
1986, hlm.113
Disamping itu pandangan interaksionis berpenda-
pat bahwa konflik dapat merupakan kekuatan untuk 
pengubahan positif di dalam suatu organisasi. Dalam 
pandangan modern ini konflik sebenarnya dapat 
memberikan manfaat yang banyak bagi organisasi. 
Sebagai contoh pengembangan konflik yang positif 
dapat digunakan sebagai ajang adu pendapat, seh-
ingga organisasi bisa memperoleh pendapat-pendap-
at yang sudah tersaring.
Hal ini sejalan dengan pendapat yang ditulis oleh 
Robbins (1996) yang membahas konflik dari segi hu-
man relations and interactionist perspective. Dijelas-
kan bahwa konflik itu adalah hal yang alamiah dan 
selalu akan terjadi. Konflik merupakan bagian dari 
pengalaman hubungan antar pribadi (interpersonal 
experience) Karena itu bisa dihindari maka sebai-
knya konflik dikelola dengan efektif, sehingga dapat 
bermanfaat dan dapat menciptakan perbedaan serta 
pembaharuan ke arah yang lebih baik dalam organ-
isasi.
Kesimpulannya konflik tidak selalu merugikan or-
ganisasi selama bisa ditangani dengan baik sehingga 
dapat :
-    Mengarah ke inovasi dan perubahan
-    Memberi tenaga kepada orang bertindak
-   Menyumbangkan perlindungan untuk hal-hal da-
lam organisasi
D. Sudjana menjabarkan tentang konflik dan pen-
garuhnya dalam organisasi, dikatakannya bahwa di 
satu pihak konflik dapat membahayakan keharmon-
isan kelompok apabila konflik laten diantara anggota 
pada suatu saat muncul menjadi perbuatan  yang 
merusak  (destruktif)  sehingga  konflik  itu  dapat 
menghambat upaya bersama untuk memenuhi kebu-
tuhan kelompok/organisasi dan perorangan. Dipihak 
lain, konflik dapat menguntungkan kegiatan kelom-
pok apabila hal itu merangsang timbuknya gagasan 
baru untuk meningkatkan efisiensi dan efektifitas keg-
iatan  kelompok,  mengarahkan  kreatifitas  kelompok 
dalam  memecahkan masalah yang dihadapi, men-
jaga agar kelompok selalu memperdulikan berbagai 
kepentingan    anggotanya    karena    senantiasa 
tanggap    terhadap    kebutuhan anggotanya.8
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Sekolah dan Pengembangan Sumber Daya manusia, Falah Production, 
Bandung, 2000, hlm. 2001-2002
Sementara itu, pandangan kedua menekankan 
bahwa konflik adalah tantangan yang dapat dijadikan 
rangsangan untuk memacu kemajuan lembaga/or-
ganisasi. Dalam pandangan kedua ini, terdapat usaha 
memicu kemajuan sebagai respon positif terhadap 
adanya konflik itu. Namun demikian, kedua pandan-
gan tersebut dapat disatukan dengan kesepakatan 
bahwa perlu adanya manajemen konflik.
Sumber-sumber konflik
Konflik itu muncul karena dipicu oleh beberapa 
sumber. Menurut Wahjosumidjo, konflik itu sendiri 
terjadi selalu bersumber pada manusia dan prilaku-
nya, disamping pada struktur organisasi dan komu-
nikasi. Kendati ada beberapa sumber konflik, tetapi 
yang terbesar yang sering menyebabkan konflik ada-
lah perilaku manusia. Oleh karenanya, sering terjadi, 
masalah yang sebenarnya sederhana, tetapi karena 
prilaku manusianya yang tidak sehat, akhirnya men-
jadi masalah yang besar karena berbagai provokasi.
Jenis-jenis Konflik
Menurut James A.F. Stoner dan Charles Wankel 
dalam Winardi (1994) dikenal ada lima jenis konflik 
yaitu konflik intrapersonal, konflik interpersonal, konf-
lik antar individu dan kelompok, konflik antar kelom-
pok dan konflik antar organisasi.9
Konflik Intrapersonal
Konflik intrapersonal adalah konflik seseorang 
dengan dirinya sendiri. Konflik terjadi bila pada waktu 
yang sama seseorang memiliki dua keinginan yang 
tidak mungkin dipenuhi sekaligus.
Sebagaimana diketahui bahwa dalam diri sese-
orang itu biasanya terdapat hal-hal sebagai berikut:
1. Sejumlah kebutuhan-kebutuhan dan peranan-per-
anan yang bersaing
2. Beraneka macam cara yang berbeda yang mendor-
ong peranan-peranan dan kebutuhan-kebutuhan 
itu terlahirkan.
3. Banyaknya bentuk halangan-halangan yang bisa 
terjadi di antara dorongan dan tujuan.
4. Terdapatnya baik aspek yang positif maupun negatif 
yang menghalangi tujuan yang diinginkan.
Hal-hal di atas dalam proses adaptasi seseorang 
terhadap lingkungannya acapkali menimbulkan konf-
lik. Kalau konflik dibiarkan maka akan menimbulkan 
keadaan yang tidak menyenangkan.
Ada tiga macam bentuk konflik intrapersonal yaitu:
1. Konflik pendekatan–pendekatan, contohnya orang 
yang dihadapkan pada dua pilihan yang sama-
sama menarik.
2. Konflik  pendekatan–penghindaran,  contohnya 
orang  yang  dihadapkan  pada dua pilihan yang 
sama menyulitkan.
3. Konflik  penghindaran–penghindaran,  contohnya 
orang  yang  satu  hal  yang mempunyai nilai positif 
dan negatif sekaligus.9
Konflik Interpersonal
pertentengan kepentingan atau keinginan. Hal ini 
sering terjadi antara dua orang yang berbeda status, 
jabatan, bidang kerja dan lain-lain. Konflik inter-
personal ini merupakan suatu dinamika yang amat 
penting dalam perilaku organisasi. Karena konflik 
semacam ini akan melibatkan beberapa peranan dari 
beberapa anggota organisasi yang tidak bisa tidak 
akan mempengaruhi proses pencapaian tujuan or-
ganisasi tersebut.
Konflik antar individu-individu dan kelompok-
kelompok
Hal ini seringkali berhubungan dengan cara indi-
vidu menghadapi tekanan- tekanan untuk mencapai 
konformitas, yang ditekankan kepada mereka oleh 
kelompok kerja mereka. Sebagai contoh dapat dika-
takan bahwa seseorang individu dapat dihukum oleh 
kelompok   kerjanya   karena   ia   tidak   dapat   men-
capai   norma-norma produktivitas kelompok dimana 
ia berada.
9Winardi. Manajemen Konflik (Konflik Perubhan dan Pengembangan), 
Mandar Maju, 1994 h...
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Konflik antara kelompok dalam organisasi 
yang sama
Konflik  ini  merupakan  tipe  konflik  yang  ban-
yak  terjadi  di  dalam organisasi. Konflik antar lini dan 
staf, pekerja dan pekerja–manajemen merupakan dua 
macam bidang konflik antar kelompok.
Konflik antara organisasi
Secara konseptual, ada empat sumber konflik or-
ganisasi itu yakni:
1. Suatu situasi yang tidak menunjukkan keseimban-
gan tujuan-tujuan yang ingin dicapai.
2. Terdapatnya sarana-sarana yang tidak seimbang, 
atau timbul proses alokasi sumber-sumber yang 
tidak seimbang
3. Terdapatnya suatu persoalan status yang tidak se-
laras
4. Timbulnya persepsi yang berbeda
Faktor-faktor yang mempengaruhi Konflik
Dapat dikelompokkan ke dalam dua kelompok be-
sar yaitu faktor intern dan faktor ekstern. Dalam faktor 
intern dapat disebutkan beberapa hal :
1. Kemantapan organisasi; Organisasi yang telah 
mantap lebih mampu menyesuaikan diri sehingga 
tidak terlibat konflik dan mampu menyelesaikan-
nya. Analoginya dalah seseorang yang matang 
mempunyai pandangan hidup luas, mengenal dan 
menghargai perbedaan nilai dan lain-lain.
2. Sistem nilai; Sistem nilai suatu organisasi ialah se-
kumpulan batasan yang meliputi landasan mak-
sud dan cara berinteraksi suatu organisasi, apakah 
sesuatu itu baik, buruk, salah atau benar.
3. Tujuan;  Tujuan suatu organisasi dapat menjadi 
dasar tingkah laku organisasi itu serta para ang-
gotanya.
4. Sistem lain dalam organisasi; Seperti sistem komu-
nikasi, sistem kepemimpinan, sistem pengambilan 
keputusan, sistem imbalan dan lain-lain. Dalam hal 
sistem komunikasi misalnya ternyata persepsi dan 
penyampaian pesan bukanlah soal yang mudah.
Sedangkan faktor ekstern meliputi :
1.  Keterbatasan sumber daya; Kelangkaan suatu hal 
yang dapat menumbuhkan persaingan dan seter-
usnya dapat berakhir menjadi konflik.
2.  Kekaburan   aturan/norma   di   masyarakat.   Hal 
ini   memperbesar   peluang perbedaan persepsi 
dan pola bertindak.
3.  Derajat  ketergantungan  dengan  pihak  lain.  Se-
makin  tergantung  satu  pihak dengan pihak lain 
semakin mudah konflik terjadi.
4.  Pola interaksi dengan pihak lain. Pola yang bebas 
memudahkan pemamparan dengan nilai-nilai ain 
sedangkan pola tertutup menimbulkan sikap ka-
bur dan kesulitan penyesuaian diri.
Usaha-usaha/strategi Penanganan Konflik
Untuk menangani konflik dengan efektif, kita harus 
mengetahui sendiri dan juga pihak-pihak yang mem-
punyai konflik. Ada beberapa cara menangani konflik 
antara lain :
1.    Introspeksi diri
 Bagaimana kita biasanya menghadapi konflik ? 
Gaya apa yang biasanya digunakan? Apa saja 
yang menjadi dasar dan persepsi kita. Hal ini 
penting untuk dilakukan sehingga kita dapat men-
gukur kekuatan kita.
2.    Mengevaluasi pihak-pihak yang terlibat.
 Sangat penting bagi kita untuk mengetahui 
pihak-pihak yang terlibat. Kita dapat mengiden-
tifikasi kepentingan apa saja yang mereka miliki, 
bagaimana nilai dan sikap mereka atas konflik 
tersebut dan apa perasaan mereka atas terjadinya 
konflik. Kesempatan kita untuk sukses dalam me-
nangani konflik jika kita melihat konflik yang ter-
jadi dari semua sudut pandang.
3.    Identifikasi sumber konflik
 Seperti dituliskan di atas, konflik tidak muncul be-
gitu saja. Sumber konflik sebaiknya dapat teriden-
tifikasi sehingga sasaran penanganannya lebih ke-
pada sebab konflik.
4. Mengetahui  pilihan  penyelesaian  atau  penan-
ganan  konflik  yang  ada  dan memilih yang te-
pat.
Spiegel (1994) menjelaskan ada lima tindakan  
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yang dapat kita lakukan dalam penanganan konflik :
a.    Berkompetisi
Tindakan ini dilakukan jika kita mencoba memak-
sakan kepentingan sendiri diatas kepentingan pihak 
lain. Pilihan tindakan ini bisa sukses dilakukan jika 
situasi saat itu membutuhkan keputusan yang cepat, 
kepentingan salah satu pihak lebih utama dan pilihan 
kita sangat vital. Hanya perlu diperhatikan situasi 
menang–kalah (win-win solution) akan terjadi disini. 
Pihak yang kalah akan merasa dirugikan dan dapat 
menjadi konflik yang berkepanjangan.
Tindakan ini bisa dilakukan dalam hubungan 
atasan–bawahan, dimana atasan menempatkan ke-
pentingannya (kepentingan organisasi) di atas kepent-
ingan bawahan.
b.    Menghindari konflik
Tindakan  ini  dilakukan  jika  salah  satu  pihak 
menghindari  dari  situsasi tersebut secara fisik atau-
pun psikologis. Sifat tindakan ini hanyalah menunda 
konflik yang terjadi. Situasi menang kalah terjadi lagi 
disini. Menghindari konflik bisa dilakukan jika masing-
masing pihak mencoba untuk mendinginkan suasa-
na, membekukan konflik untuk sementara. Dampak 
kurang baik bisa terjadi jika pada saat yang kurang 
tepat konflik meletus kembali, ditambah lagi jika salah 
satu pihak menjadi stres karena merasa masih memi-
liki hutang menyelesaikan persoalan tersebut.
c.    Akomodasi
Yaitu jika kita mengalah dan mengorbankan be-
berapa kepentingan sendiri agar pihak lain menda-
pat keuntungan dari situasi konflik itu. Disebut juga 
sebagai self sacrifying behaviour. Hal ini dilakukan 
jika kita merasa bahwa kepentingan pihak lain lebih 
utama atau kita ingin tetap menjaga hubungan baik 
dengan pihak tersebut. Pertimbangan antara kepent-
ingan pribadi dan hubungan baik menjadi hal yang 
utama di sini.
d.    Kompromi
Tindakan ini dapat dilakukan jika ke dua belah 
pihak merasa bahwa kedua tersebut sama–sama 
penting dan hubungan baik menjadi yang uatama. 
Masing-masing pihak akan mengorbankan sebagian 
kepentingannya untuk mendapatkan situasi menang-
menang (win-win solution)
e.    Berkolaborasi
Menciptakan situasi menang-menang dengan 
saling bekerja sama. Pilihan tindakan ada pada diri 
kita sendiri dengan konsekuensi dari masing-masing 
tindakan. Jika terjadi konflik pada lingkungan kerja, 
kepentingan dan hubungan antar pribadi menjadi hal 
yang harus kita pertimbangkan.
Dari beberapa kecendrungan usaha mengatasi 
konflik diatas, kolaborasi merupakan kecendrungan 
penyelesaian konflik yang terbaik, karena pihak-pihak 
yang  berkonflik  memiliki  komitmen  yang  kuat  un-
tuk  menyelesaikan  konflik secara transparan dan 
tuntas dengan mengidentifikasi akar masalah yang 
menyebabkan terjadinya konflik dan meghasilkan pe-
nyelesaian yang memuaskan bagi semua pihak (win 
win solution).
Ditambahkan lagi, berbagai cara untuk memecah-
kan persoalan-persoalan konflik antar pribadi ini, se-
lain cara-cara yang disebutkan daitas, maka ada be-
berapa cara yang merupakan strategi dasar. Strategi 
dasar ini menurut hasilnya dapat disebut: sama-sama 
merugi (lose-lose), kalah menang (win-lose), dan 
sama- sama beruntung (win-win).
Sama-sama (lose-lose), pendekatan ini sama-sama 
merugi untuk mengatasi konflik antara pribadi ini ialah 
bahwa kedua pihak sedang konflik merugi atau sama-
sama kehilangan. Pendekatan ini dapat dilakukan 
dengan berbagai bentuk. Pertama, ialah pendekatan 
yang amat populer yakni kompromi atau mengam-
bil jalan tengah dari persoalan yang dipertengkarkan. 
Kedua, ialah memebrikan perhatian salah satu dari 
pihak yang konflik, cara ini seringkali dilakukan den-
gan cara merampas atau penyogokan.
Kalah menang (win-lose), stratergi ini adalah suatu 
cara yang biasa dipergunakan  untuk  memecahkan 
konflik  di  masyarakat  Amerika.  Satu  pihak yang 
sedang dalam situasi konflik akan berusaha untuk me-
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maksakan kehendaknya/kekuatannya untuk menang, 
dan mengalahkan pihak lain. Strategi
menang kalah tidak memperdulikan pemecahan 
lainnya seperti kerjasama, setuju bersama akan hasil-
nya. Selain itu terdapat pula suatu tekanan untuk kes-
esuaian terhadap persoalan yang dipermasalahkan, 
dan hubungan kekuasaan yang sangat berstruktur 
cendrung cepat akan timbul.
Sedangkan menang-menang (win-win), strategi 
pemecahan konflik barangkali sesuai dengan keingi-
nan-keinginan manusia dan organisasi. Energi dan 
kreativitas lebih banyak ditujukan untuk memecahkan 
masalah-masalah dibandingkan dengan tujuan untuk 
mengalahkan pihak lain. Kedua kelompok berkonflik 
bisa diketemukan dalam satu titik musyawarah, dan 
keduanya pun menerima suatu penghargaan yang 
sama.
Alan C. Filley menyatakan bahwa, strategi keputu-
san menang-menang ini dihubungkan dengan pertim-
bangan-pertimbangan yang lebih baik, pengalaman- 
pengalaman organisasi yang menguntungkan, dan 
lebih banyak menawarkan cara musyawarah yang 
menyenangkan.11
Selanjutnya   menurut   Asnawir   dalam   buku 
Manajemen   Pendidikan, dikemukan beberapa me-
tode untuk memecahkan konflik tersebut antara lain:
1. Metode menang kalah (win-lose), dimana ada 
salah satu pihak yang harus kalah, dengan jalan 
menggunakan kekuasaan atau wewenang untuk 
menekan salah satu pihak, sehingga yang kalah 
akan mempunyai kecendrungan untuk berpihak 
non produktif.
2. Metode kalah-kalah (fall-fall solution), dimana se-
mua pihak yang terlibat harus kalah, ada kambing 
hitam dan tidak bisa dikompromikan.
3. Menang-menang  (win-win  solution),  semua 
pihak  sama-sama  kuat  dan melaksanakan kom-
promi melalui metode problem solving.
Faktor Penyebab terjadinya konflik di perpusta-
kaan studi kasus di Perpustakaan IAIN Bengkulu
Berdasarkan pengalaman dan pengamatan penu-
lis selama mengabdi di Perpustakaan Institut Agama 
Islam Negeri Bengkulu dalam waktu kurang lebih 10 
tahun (dari tahun 2008-2018), maka paling tidak ada 
beberapa faktor penyebab terjadinya konflik di lem-
baga perpustakaan baik konflik antara staf  dengan 
pimpinan (individu) maupun antara sesama staf/pus-
takawan (kelompok) yaitu;
1. Lemahnya pemahaman pustakawan terhadap 
tugas pokok dan fungsinya di perpustakaan. 
Sebagaimana diuraikan sebelumnya menurut 
teori bahwa salah satu penyebab konflik dapat 
terjadi karena tidak adanya tujuan yang sama 
dalam menjalankan roda organisasi, apa bila 
masing-masing individu tidak memahami tujuan 
organisasi sehingga tidak faham apa yang harus 
dikerjakan maka hal-hal buruk bisa saja terjadi, 
mulai dari munculnya sikap tidak saling percaya 
terhadap pekerjaan teman sejawat sehingga ber-
lanjut dengan adanya sikap saling mengintai dan 
mencari kesalahan-kesalahan kawan. 
2. Masih lemahnya kesadaran pustakawan dalam 
memahami kode etik profesi pustakawan, pada-
hal kode etik sejatinya ada dalam rangka untuk 
menciptakan suasana kerja yang kondusif dalam 
lingkungan kerja sebagai profesi pustakawan.
3. Lemahnya skil  pustakawan dalam hal komunikasi 
interpersonal, hal ini didukung dengan lemahnya 
kompetensi para pustakawan dalam hal manaje-
men komunikasi khususnya komunikasi interper-
sonal baik dengan rekan sejawat, atasan maupun 
bawahan.
Upaya  pemecahan konflik di perpustakaan 
sebuah Tawaran
Agar sebuah konflik tidak terjadi berlarut-larut, 
maka diperlukan upaya pencegahan maupun pe-
mecahan terhadap konflik tersebut sehingga tidak 
berdampak negatif terhadap jalannya organisasi per-
pustakaan, diantaranyua yaitu:
1. Perlunya sosialisasi yang massif dan ter-
struktur tentang Kode Etik pustakawan 
Kode Etik Pustakawan di Indonesia dibuat oleh 
organisasi profesi Ikatan Pustakawan Indonesia (IPI). 
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Kode etik atau Etika Profesi IPI diatur dalam AD dan 
ART IPI.  Kode Etik Pustakawan Indonesia (KEPI) se-
cara garis besar, dibagi menjadi tiga bagian utama, 
yaitu pembukaan, kewajiban-kewajiban pustakawan 
yang   mencakup   kewajiban   umum,   kewajiban 
kepada organisasi dan profesi, kewajiban sesama pus-
takawan, kewajiban pada diri sendiri., serta bagian 
yang mencakup sanksi terhadap pelanggaran kode 
etik. Kewajiban-kewajiban pustakawan yang tercan-
tum dalam kode etik tersebut, antara lain :
1) Pustakawan  menjaga  martabat  dan  moral  ser-
ta  mengutamakan pengabdian dan  tanggung-
jawab  kepada  instansi  tenpat  bekerja, bangsa 
dan Negara.
2) Pustakawan melaksanakan pelayanan perpus-
takaan dan informasi kepada  setiap  pengguna 
secara  cepat,  tepat,  dan  akurat  sesuai dengan 
prosedur pelayanan perpustakaan, santun, dan 
tulus.
3) Pustakawan    melindungi    kerahasian    dan 
privasi    menyangkut informasi yang ditemui, di-
cari dan bahan pustaka yang diperiksa dan dip-
injam pengguna perpustakaan
4) Pustakawan ikut ambil bagian dalam kegiatan 
yang diselenggarakan masyarakat dan lingkun-
gan tempat bekerja terutama yang berkaitan den-
gan pendidikan, usaha sosial dan kebudayaan
5) Pustakawan berusaha menciptakan citra perpus-
takaan yang baik di mata masyarakat
6) Pustakawan melaksanakan AD dan ART IPI dank 
ode etik IPI
7) Pustakawan    memegang    prinsip    kebebasan 
intelektual    dan menjauhkan diri dari usaha sen-
sor sumber bahan pustaka dan informasi
8) Pustakawan  memperlakukan  rekan  sekerja  ber-
dasarkan  prinsip saling menghormati dan ber-
sikap adil kepada rekan sejawat serta berusaha 
meningkatkan kesejahteraan mereka
9) Pustakawan  menghindarkan  diri  dari  meny-
alahgunakan  fasilitas perpustakaan untuk   ke-
pentingan   pribadi,   rekan   sekerja   dan peng-
gunaan tertentu
10) Pustakawan  dapat  memisahkan  antara  kepent-
ingan  pribadi dan kepentingan professional ke-
pustakawanan.
11) Pustakawan    berusaha    meningkatkan    dan 
memperluas pengetahuan, kemampuan diri dan 
profesionalisme.10
Dengan adanya sosialisasi pemahaman kode etik 
pustakawan ini diharapkan persoalan-persoalan yang 
dapat menimbulkan konflik minimal dapat dimini-
malisir, sehingga sikap dan etika pribadi pustakawan 
tersebut  dapat benar-benar terwujud dan terimple-
mentasikan dalam aktivitas pustakawan dalam melak-
sanakan tugas-tugasnya di perpustakaan.
2. Perlunya kesadaran tentang Tugas pokok 
Pustakawan
Sebagaimana diatur dalam Keputusan Menteri 
Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi 
Birokrasi Nomor 09 tahun 2014 tentang Jabatn Fung-
sional Pustakawan dan angka kreditnya diuraikan 
bahwa Tugas  pokok  pustakawan  diatur  pada  Bab 
II,  bagian  ketiga,  pasal  4.  Tugas  pokok pustakawan 
yaitu melaksanakan kegiatan di bidang Kepustakawa-
nan yang meliputi;
(1) Pengelolaan Perpustakaan
 Kegiatan yang meliputi perencanaan, monitoring 
dan evaluasi penyelenggaraan kegiatan perpusta-
kaan.
(2)  Pelayanan Perpustakaan
 Kegiatan memberikan bimbingan dan jasa per-
pustakaan dan informasi kepada pemustaka yang 
meliputi pelayanan teknis dan pelayanan pemus-
taka.
(3) Pengembangan Sistem Kepustakawanan
 Pengembangan Sistem Kepustakawanan pus-
takawan tingkat ahli meliputi kegiatan menyem-
purnakan sistem Kepustakawanan yang meliputi 
pengkajian kepustakawanan, pengembangan 
kepustakawanan,  penganalisisan/  pengkriti-
sian  karya  kepustakawanan, dan penelaahan 
pengembangan sistem kepustakawanan.
Pengembangan Sistem Kepustakawanan pus-
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takawan tingkat terampil meliputi kegiatan menyem-
purnakan sistem kepustakawanan yang meliputi so-
sialisasi dan promosi perpustkaan.10
Berikut ini Uraian Unsur dan sub unsur kegiatan 
pustakawan yang dituangkan dalam bentuk tabel.
10Panti, Budaya Organisasi dan etik pustakawan, Jurnal Iqra UIN SU 
2016 hal. 65
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Tabel  di atas menunjukkan bahwa ada 6 (enam) 
unsur kegiatan pustakawan yang dibagi menjadi 
5 unsur utama dan 1 unsur penunjang. Di dalam 5 
unsur utama terdapat 3 unsur sebagai tugas pokok 
pustakawan.  Tugas pokok pustakawan dalam hal 
pengembangan sistem kepustakawan untuk pustak-
wan ahli dan pustakawan tingkat terampil mempunyai 
sub unsur yang berbeda dimana pustakawan tingkat 
terampil hanya mempunyai sub unsur Pengembangan 
Kepustakawanan  dengan  kegiatan  meliputi;  sosial-
isasi perpustakaan    dan promosi perpustakaan.
Unsur dan sub unsur kegiatan pustakawan tersebut 
dibagi lagi menjadi rincian   kegiatan pustakawan ber-
dasarkan jenjang jabatannya sebagaimana yang dia-
tur dalam Bab VI, pasal 9, ayat 1 dan 2. Sedangkan 
untuk penilian angka kreditnya diatur dalam lampiran 
1 dan lampiaran 2 dalam peraturan tersebut.11
3. Pentingnya  pustakawan menguasai  skil 
komunikasi interpersonal.
Kecakapan pustakawan dalam melakukan komu-
nikasi interpersonal saat ini menjadi kebutuhan yang 
tidak bisa dibantah dan ditunda  lagi mengingat tugas 
pustakawan yang melakukan jasa layanan kepada 
publik umum sehingga hal ini menjadi kebutuhan dan 
skil khusus bagi pustakawan.
Deddy Mulyana,  dalam Neneng Komariah (2009: 
5)  menyatakan: “komunikasi antarpribadi (inter-
personal communication) adalah komunikasi antara 
orang-orang secara tatap muka, yang memungkinkan 
setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara 
langsung, baik secara verbal ataupun nonverbal.”12
Sedangkan menurut DeVito komunikasi interper-
sonal adalah komunikasi yang terjadi diantara dua 
orang yang telah memiliki hubungan yang jelas, yang 
terhubungkan dengan beberapa cara. Jadi komu-
nikasi interpersonal misalnya komunikasi yang terjadi 
antara ibu dengan anak, dokter dengan pasen, dua 
orang dalam suatu wawancara, dsb.
Dengan  demikian,  dari   kedua   pengertian 
komunikasi  interpersonal tersebut dapat diketahui 
bahwa karakteristik komunikasi interpersonal adalah 
terjadi  diantara dua orang  yang   memiliki hubungan 
yang jelas,  berlangsung secara tatap muka, bersifat 
interaktif dimana para pelaku komunikasi dapat saling 
bereaksi satu sama lain.
Memperhatikan karakteristik komunikasi inter-
personal tersebut, maka dapat dikatakan bahwa 
komunikasi interpersonal merupakan suatu proses 
komunikasi yang paling efektif, karena para pelaku 
komunikasi dapat terus-menerus saling menyesuai-
11Suharyanto, Jabatan Fungsional Pustakawan Berdasarkan Permenpan 
dan RB Nomor 9 Tahun 2014
12Neneng Komariah, Modul “Keterampilan Komunikasi Interpersonal 
Pustakawan” Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Padjajaran, 2009  hal. 6 
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kan diri  baik  dari  segi  isi  pesan maupun dari  segi 
perilaku, demi tercapainya tujuan komunikasi.
Tujuan dan Fungsi Komunikasi Interpersonal
DeVito (2005)13  menyatakan: “The five major pur-
poses of interpersonal communication are to learn 
about self, others, and the world; to relate to others 
and to form relationship; to influence or control the 
attitudes and behaviours of others; to play or enjoy 
oneself; to help others.” (DeVito, 2005:15).
Jadi  menurut  DeVito  ada empat tujuan  komu-
nikasi  interpersonal yaitu:
1.   Untuk belajar tentang diri sendiri, tentang orang 
lain, bahkan tentang dunia. Melalui   kegiatan 
komunikasi   interpersonal   dengan   seseorang, 
kita   bisa mengetahui siapa dia dan juga menge-
tahui bagaimana pendapat dia tentang kita, seh-
ingga kita pun menjadi tahu seperti apa kita. Se-
makin banyak kita berkomunikasi dengan orang 
lain, semakin banyak mengenal orang dan  kita 
juga semakin  mengenal  diri  kita  sendiri.  Se-
makin  banyak  kita  berkenalan  dengan orang 
maka semakin banyak pengetahuan kita tentang 
lingkungan di sekitar kita dan bahkan tentang 
dunia.
2. Untuk berhubungan dengan orang lain dan untuk 
membangun suatu ikatan (relationship). Melalui 
komunikasi interpersonal kita dapat berkenalan 
dengan seseorang dan komunikasi interpersonal 
yang intensif  dan efektif bisa menciptakan suatu 
ikatan bathin yang erat. Hal ini terjadi ketika kita 
membangun dan memelihara persahabatan den-
gan orang lain yang sebelumnya tidak kita kenal. 
Disamping itu, melalui komunikasi interpersonal 
ikatan kekeluargaan tetap bisa dipelihara dengan 
baik.
3.  Untuk  memengaruhi sikap dan perilaku orang 
lain. Dalam hal ini kegiatan komunikasi ditujukan 
untuk memengaruhi atau membujuk agar orang 
lain memiliki sikap, pendapat dan atau perilaku 
yang sesuai dengan tujuan kita. Contoh dari keg-
iatan komunikasi interpersonal seperti ini adalah 
ketika seorang pramuniaga menawarkan produk 
yang dijualnya.
4.  Untuk hiburan atau menenangkan diri sendiri. 
Banyak komunikasi interpersonal yang kita laku-
kan yang sepertinya tidak memiliki tujuan yang 
jelas, hanya mengobrol kesana- kemari,  untuk 
sekedar melepaskan kelelahan setelah seharian 
bekerja, atau hanya untuk mengisi waktu ketika 
harus menunggu giliran diperiksa di rumah sakit 
sepertinya ini merupakan hal yang sepele, tapi 
komunikasi seperti itu pun penting bagi keseim-
bangan emosi, dan kesehatan mental.
5.  Untuk membantu orang lain. Hal ini terjadi mis-
alnya ketika seorang klien bekonsultasi dengan 
seorang psikolog, atau seseorang yang sedang 
berkonsultasi dengan pengacara, atau kita yang 
mendengarkan seorang teman yang mengeluh-
kan sesuatu (curhat). Proses komunikasi interper-
sonal yang demikian merupakan bentuk komu-
nikasi yang   bertujuan   untuk   menolong   orang 
lain   memecahkan   masalah   yang dihadapinya 
dengan bertukar pikiran. Sifat komunikasi inter-
personal yang tatap muka dan interaktif memung-
kinkan proses konsultasi berjalan dengan efektif, 
sehingga baik konsultan maupun klien bisa men-
gakhiri proses komunikasinya dengan lega dan 
menyenangkan.
Memperhatikan tujuan sekaligus fungsi komunikasi 
interpersonal tersebut di atas, maka dapat diketahui 
betapa pentingnya peran komunikasi interpersonal 
dalam kehidupan kita terlebih sebagai pustakawan 
yang banyakmelakukan aktivitas layanan kepada 
orang lain maupu kepada teman sejawat membu-
tuhkan energi positif saling berprasangka baik, saling 
percaya kepada rekan kerja dan salng menghargai 
hasil pekerjaan orang lain serta saling menutupi dan 
melengkapi kekurangan saudara kita.
Penutup
Seorang pustakawan saat ini sudah semestinya 
memiliki kemampuan dalam menangani dan mengi-
13DeVito, Joseph A.   (1992). The Interpersonal Communication Book. 
6th  ed.New York: Harper Collins. H. 15
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dentifikasi konflik yang terjadi di perpustakaan. Konf-
lik yang terjadi adakalanya bisa berdampak positif 
adakalnya juga berdampak negatif. Pengetahuan 
yang cukup dan sikap yang positif terhadap konflik, 
diharapkan mampu mencegah terjadinya konflik yang 
berdampak negatif terhadap perpustakaan.
Konflik di perpustakaan dapat terjadi karena 
faktor-faktor internal maupun eksternal diantaranya 
adalah lemahnya pemahaman tentang tugas pokok 
dan fungsi perpustakaan, lemahnya kesadaran pus-
takawan dalam memahami kode etik profesi pus-
takawan, lemahnya kecakapan pustakawan tentang 
komunikasi interpersonal.
Upaya penanganan pencegahan dan penanganan 
sebuah konflik di perpustakaan  perlu dilakukan hal-hal 
sebagai berikut; penguatan pemahaman pustakawan 
terhadap  tugas pokok dan fungsinya di perpustakaan, 
Penguatan  kesadaran pustakawan dalam memahami 
kode etik profesi pustakawan, Penguatan skil dan ke-
cakapan pustakawan terhadap kemampuan melaku-
kan komunikasi interpersonal.
Selain itu dengan mengenal, mengidentifikasi dan 
mengukur besarnya konflik serta akibatnya dengan 
sikap positif dan kemampuan manajerial pemimpin, 
seorang pimpinan perpustakaan akan dapat men-
gendalikan konflik yang akan ada, dan bila mungkin 
menggunakannya untuk keterbukaan organisasi dan 
anggota organisasi yang dipimpinnya. 
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